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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk untuk menganalisis dan membahas (1) pengaruh kualitas 
produk terhadap kepuasan pelanggan, (2) pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan, (3) pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan, (4) pengaruh 
citra merek terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini merupakan penelitian 
kuantitatif. Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan pembelian pada aplikasi 
daring Shopee. Sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah 100 responden. 
Teknik sampling yang digunakan pada penelitian ini menggunakan purposive sampling 
yaitu pengambilan sampel dilakukan dengan pertimbangan-pertimbangan tertentu 
dengan memperhatikan responden yang dikehendaki. Analisis yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah uji instrument penelitian, uji analisis regresi linier berganda, 
koefisien determinasi (R2), uji F, uji t. Hasil dari penelitian ini menunjukkan R2 sebesar 
0,373 (37,3%) yang berarti bahwa variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh 
variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, dan citra merek sebesar 37,3 %, 
sisanya sebesar 62,7% dijelaskan oleh variabel yang tidak diteliti. Berdasarkan dari 
analisis dijelaskan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen, sedangkan kualitas pelayanan,harga, dan citra merek terdapat 
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 




This study aims to analyze and discuss (1) the effect of product quality on customer 
satisfaction, (2) the influence of service quality on customer satisfaction, (3) the effect 
of price on customer satisfaction. (4) the influence of the brand image  on customer 
satisfaction. This research is quantitative research. The population in this study is 
customer purchar on the online applicasin. The sample used in this study was 100 
respondents. The sampling technique used in this study uses purposive sampling, 
namely sampling is done with certain considerations by taking into account the desired 
respondents. The analysis used in this study is a research instrument test, multiple linear 
regression analysis, determination coefficient (R2), F test, t test. he results of this study 
indicate R2 of 0.373 (37.3%) which means that the customer satisfaction  variable can 
be explained by variables of product quality, service quality, price, and brand image the 
remaining 62.7% is explained by variables not examined. Based on the analysis 
explained that product quality no significant effect on customer satisfaction.While 
service quality, price, and brand image have a significant effect on purchasing 
decisions. 




Pada era globalisasi ini hampir semua orang sudah mengenal internet dan smartphone. 
Teknologi yang maju dan berkembang membuat internet akan semakin cepat. Internet 
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dapat diakses kapan pun dan dimana pun oleh berbagai kalangan masyarakat. Internet 
mempunyai banyak manfaat, salah satunya adalah berbelanja. 
E-commerce adalah aktivitas penyebaran, pembelian, penjualan, pemasaran barang, dan 
jasa melalui internet. Melalui situs online maupun aplikasi, konsumen tidak harus 
mendatangi tempat perbelanjaan, tetapi cukup dengan mengakses situs penyedia jual 
beli online, maka konsumen dapat membeli produk tersebut secara online. Untuk 
pembayaran, pembeli dapat mentransfer uang ke penjual maupun pihak ketiga yang 
disediakan situs tersebut. 
Menurut Kotler (2010:138) secara umum kepuasan adalah perasaan  senang  
atau  kecewa  seseorang  yang  timbul  karena  membandingkan kinerja  yang  
dipersepsikan  produk  (  atau  hasil  )  terhadap  ekspetasi  mereka. Kepuasan   
konsumen   merupakan   faktor   yang   sangat   penting   bagi keberlangsungan dan 
perkembangan perusahaan. Saat ini kesadaran perusahaan akan  pentingnya  kepuasan  
konsumen  semakin  meningkat  dan  menjalankan strategi-strategi guna meningkatkan 
kepuasan konsumen. 
Kualitas produk merupakan keseluruhan gabungan karakteristik produk yang dihasilkan 
dari pemasaran, rekayasa, produksi dan pemeliharaan yang membuat produk tersebut 
dapat digunakan memenuhi harapan pelanggan atau konsumen (Wijaya, 2011:11). 
Menurut W.J.Stanton yang dikutip oleh Paulus Lilik Kristianto (2011:98) menyatakan 
produk adalah suatu sifat yang kompleks, baik dapat diraba maupun tidak dapat diraba, 
termasuk bungkus, warna, harga, prestise perusahaan dan pengecer. Oleh karena itu 
perusahaan dituntut untuk menawarkan produk yang berkualitas agar dapat bersaing 
dengan perusahaan lain. 
Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan konsumen serta ketetapan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan 
konsumen (Tjiptono, 2007). Jika e-commerce Shopee mampu memberikan pelayan 
yang tepat dan sesuai dengan harapan konsumen, maka Shopee akan memeiliki persepsi 
baik di mata konsumen. Dalam memberikan pelayanan yang tepat dan sesuai, 
perusahaan dituntut untuk memahami harapan konsumen serta memberikan pelayanan 
yang memuaskan. Jika konsumen merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, maka 
konsumen cendrung membandingkan dengan pelayanan dari perushaan lain. 
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Harga adalah nilai uang yang harus dibayarkan oleh konsumen kepada penjual atas 
barang atau jasa yang dibelinya. Persaingan harga antar situs jual beli online menjadi 
tolak ukur dalam membeli barang. Harga yang ditawarkan biasanya lebih murah atau 
dibawah harga pasaran dari toko konvensional. Harga pada situs online lebih murah 
karena barang yang dijual biasanya langsung dari produsen. 
Merek adalah nama atau simbol untuk membedakan suatu barang atau jasa dari 
penjual atau perusahaan. Menurut Wijaya (2013) meningkatkan kualitas citra merek 
menjadi salah satu strategi yang paling baik untuk menambah jumlah konsumen baru 
dengan tetap mempertahankan konsumen yang sudah ada.  
Shopee adalah e-commerce berbasis aplikasi mobile yang sedang berkembang di 
Indonesia. Shopee dapat diakses melalui website maupun aplikasi. Aplikasi Shopee 
dapat diunduh dengan gratis di App Store dan Google Play Store. Shopee lebih fokus 
pada aplikasi mobile sehingga orang-orang lebih mudah mencari, berbelanja, dan 
berjualan langsung di ponselnya saja. Shopee menjual berbagai macam produk dari 
penjual yang terpercaya dan menawarkan program gratis ongkir ke seluruh Indonesia. 
Sebagai e-commerce baru, Shopee harus bersaing dengan sejumlah kompetitor, seperti 
Lazada, Bukalapak, Tokopedia, dan lainnya. Shope harus meningkatkan promosi dan 
keamanan agar menarik pelanggan. Kepuasan pelanggan akan lebih di utamakan agar 
konsumen dapat membeli kembali produk  di Shopee.   
Berdasarkan latar belakang yang disampaikan diatas, maka judul penelitian ini 
adalah “PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN, HARGA, 
DAN CITRA MEREK TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PEMBELIAN 
PADA APLIKASI DARING SHOPEE DI FEB UMS” 
 
2. METODE  
Populasi yang digunakan pada penelitian ini adalah mahasiswa FEB UMS yang pernah 
berbelanja di aplikasi daring Shopee. Teknik sampling yang digunakan pada penelitian 
ini menggunakan purposive sampling yaitu pengambilan sampel dilakukan dengan 
pertimbangan-pertimbangan tertentu dengan memperhatikan responden yang 
dikehendaki. Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji instrument 




3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis regresi digunakan untuk mengetahui bagaimana variabel dependen dapat 
diprediksi melalui variabel independen atau prediktor secara individual. Dampak dari 
analisis regresi dapat digunakan untuk memutuskan apakah naik atau menurunnya 
keadaan variabel dependen dilakukan dengan cara menaikkan atau menurunkan keadaan 
variabel independen. 
Tabel 1. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
Model Koefisien 
Regresi 
Beta T Sig. 
Konstan 4,701  3,185 0,002 
















F  15,705 
Sig.  0,000 
R-square  0,398 
Adjusted R-square  0,373 
Sumber: Data yang telah diolah, 2019. 
Berdasarkan hasil dari tabel 4.13 dapat disusun persamaan regresi sebagai berikut: 
Y = 4,701 - 0,056 X1 + 0,528 X2 + 0,728 X3 + 0,463 X4 + e          (1) 
Keterangan: 
Y    = Kepuasan Pelanggan 
X1   = Kualitas produk 
X2    = Kualitas pelayanan 
X3    = Harga 
X4   = Citra merek 
β1, β2, β3, β4  = Koefisien regresi  
a    = Nilai Konstanta  
e    = Error 
3.2 Uji t 
Uji t digunakan untuk menguji signifikansi koefisien regresi secara individu. Pengujian 
regresi digunakan pengujian dua arah. Jika nilai signifikansi yang dihasilkan (p < 0,05), 
maka dapat disimpulkan bahwa secara parsial  variabel independen berpengaruh 
signifikan terhadap variabel dependen. 
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Tabel 2. Hasil Uji t 
 Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
  
Model B Std 
Error 

































Sumber: Data yang telah diolah, 2019 
3.3 Pembahasan 
3.3.1 Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 
Hasil pengujian pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan diperoleh nilai t 
hitung sebesar thitung -0,738 < ttabel 1,985 dengan taraf signifikan 0,462 > 0,05 maka H0 
diterima dan Ha ditolak yang artinya thitung berarah negatif dan tidak ada pengaruh yang 
signifikan pada kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga hipotesis 1 (H1) 
yang menyatakan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan 
pada kepuasan pelanggan ditolak. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pembelian pada aplikasi daring Shopee. Hal ini 
disebabkan secara umum karena kualitas produk yang dibeli pada aplikasi daring 
Shopee tidak dapat diukur secara langsung, hanya melalui deskripsi pada penjualan 
produk, sehingga pelanggan tidak mendapat produk sesuai harapan.  
3.3.2 Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keppuasan pelanggan 
Hasil pengujian pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan diperoleh 
nilai thitung 2,777 < ttabel 1,985 dengan taraf signifikan 0,007 < 0,05 maka H0 ditolak dan 
menerima Ha yang artinya terdapat pengaruh yang signifikan dari kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pembelian pada 
aplikasi daring Shopee. 
Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas layanan. Ketika kualitas 
pelayanan yang diberikan oleh aplikasi daring Shopee baik, maka konsumen atau 
pelanggan akan merasa puas. Hal ini berarti juga bahwa jika kualitas pelayanan semakin 
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tinggi, maka akan mengakibatkan semakin tinggi kepuasan konsumen. Penelitian ini 
mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh Fika Ayu Widyanita (2018) yang 
menunjukkan bahwa tingkat kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap 
kepuasan konsumen pada e-commerce Shopee 
3.3.3 Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil pengujian pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan diperoleh nilai thitung 
4,493 > ttabel 1,985 dengan taraf signifikan 0,000 < 0,05 maka H0 ditolak dan menerima 
Ha yang berarti harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kesimpulan 
dari pengujian ini hipotesis 3 diterima.  
Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi harga. Ketika konsumen 
mengganggap harga suatu produk atau jasa sesuai dengan manfaat yang didapat maka 
hal tersebut akan memberikan kepuasan. Harga merupakan bagian penting dalam proses 
pemasaran karena termasuk dalam bauran pemasaran. Hasil penelitian ini sesuai dengan 
penelitian Reza Akbar Pratama dan Sri Rahayu Tri Astuti (2018) yang menunjukkan 
bahwa semua variabel independen (citra merek, persepsi harga dan kualitas pelayanan) 
berpengaruh positif terhadap variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan. 
3.3.4 Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil pengujian pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan diperoleh nilai thitung 
2,822 < ttabel 1,985 dengan taraf signifikan 0,006 < 0,05 maka H0 ditolak dan menerima 
Ha yang berarti harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kesimpulan 
dari pengujian ini hipotesis 4 diterima. 
Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh citra merek. Citra merek yang baik yang 
melekat pada sebuah produk atau jasa mampu memberikan kepuasan pada pelanggan 
melalui psikologi pelanggan. Pelanggan akan merasa puas ketika citra merek produk 
yang digunakan tergolong baik, terkenal, dan mudah diingat. Semakin sering seseorang 
menerima hal positif terhadap suatu produk, maka semakin tinggi rasa ingin memiliki 
terhadap suatu produk. Hal tesebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan Dian Balqis 








Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka dapat 
diambil kesimpulan sebagai berikut: 
a. Tidak ada pengaruh yang signifikan antara kualitas produk terhadap kepuasan 
pelanggan pembelian pada aplikasi daring Shopee di FEB UMS. Jadi hipotesis yang 
mengatakan diduga ada pengaruh positif signifikan antara kualitas produk terhadap 
kepuasan pelanggan pembelian pada aplikasi daring Shopee di FEB UMS tidak 
terbukti kebenarannya. 
b. Ada pengaruh positif yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan pembelian pada aplikasi daring Shopee di FEB UMS. Jadi hipotesis yang 
mengatakan diduga ada pengaruh positif signifikan antara kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan pembelian pada aplikasi daring Shopee di FEB UMS 
terbukti kebenarannya. 
c. Ada pengaruh positif dan signifikan antara harga terhadap kepuasan pelanggan 
pembelian pada aplikasi daring Shopee di FEB UMS. Jadi hipotesis yang 
mengatakan diduga ada pengaruh positif signifikan antara kualitas layanan terhadap 
kepuasan pelanggan pembelian pada aplikasi daring Shopee di FEB UMS terbukti 
kebenarannya. 
d. Ada pengaruh positif dan signifikan antara citra merek terhadap kepuasan pelanggan 
pembelian pada aplikasi daring Shopee di FEB UMS. Jadi hipotesis yang 
mengatakan diduga ada pengaruh positif signifikan antara kualitas layanan terhadap 
kepuasan pelanggan pembelian pada aplikasi daring Shopee di FEB UMS terbukti 
kebenarannya.  
e. Hasil uji F menunjukkan bahwa secara simultan variabel kualitas produk, kualitas 
pelayanan, harga, dan citra merek mempengaruhi variabel kepuasan pelanggan. 
f. Hasil penghitungan nilai koefisien determinasi (R2) menunjukkan bahwa variabel 
kepuasan pelanggan yang dapat dijelaskan oleh variabel kualitas produk, kualitas 
pelayanan, harga, dan citra merek sebesar 37,3%. 
4.2 Keterbatasan Penelitian 
a. Variabel independen yang diteliti hanya terbatas pada kualitas produk, kualitas 
pelayanan, harga, dan citra merek. 
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b. Penelitian ini hanya dilakukan terbatas di lingkup FEB UMS. 
c. Penelitian ini terbatas hanya 100 responden. 
4.3 Saran 
4.3.1 Bagi Shopee 
a. Sebaiknya Shopee terus meningkatkan kualitas produk dengan cara memilah dan 
mengelompokkan produk yang direkomendasi atau sudah diuji kualitasnya agar 
pelanggan menerima produk sesuai harapannya. 
b. Shopee hendaknya mempertahankan 3 faktor yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan  yaitu kualitas pelayanan, harga dan citra merek. 
4.3.2 Bagi peneliti selanjutnya 
Penelitian selanjutnya hendaknya menambahkan variabel lain yang tidak diteliti dalam 
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